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A new way to handle the disputes in rural areas
— From the perspective of online dispute resolution
ZHU Xin-yu，LU Zheng-min
(Law School，Xiamen University，Xiamen，Fujian 361005，China)
Abstract:Online dispute resolution has many features，such as low cost，weak antagonism and convenience，which make it irre-
placeable in the dispute resolution． With the popularization of the Internet，the increasing number of online disputes，the more types
of the new disputes and the disadvantages of traditional dispute resolution，online dispute resolution has the possibility to be applied
in rural areas． But there is no denying the fact that the different development in China rural areas and the trust and the accessibility
barrier makes it challenging to introduce online dispute resolution． Therefore，the paper suggests establishing online dispute resolu-
tion mechanism from the following aspects，which include online dispute resolution mode selection，the construction of the online
dispute resolution platform，supporting measures and the promotion strategies．
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一、在线纠纷解决机制概览
在线纠纷解决机制指利用包括电子信息传输
系统、在线视频软件、在线音频软件在内的多种互
联网信息技术在线解决当事人之间的纠纷。在线
纠纷解决机制发端于美国，最初被用于解决电子商
务纠纷，后来其适用范围逐步由线上纠纷扩展至线
下纠纷。如美国仲裁协会网上仲裁的受案范围为
商业纠纷、劳动纠纷、因飓风造成的保险事故纠
纷［1］。与传统的纠纷解决方式不同，在线纠纷解决
机制的技术依赖性更强、电子化程度更高。
(一)在线纠纷解决机制的类型
在线纠纷解决机制的类型主要分为在线和解、
在线调解与在线仲裁［2］。
1．在线和解。在线和解指纠纷主体双方以平等
协商、相互妥协的方式和平地解决纠纷［3］。在线和
解与传统的和解基本相同，只不过当事人解决纠纷
的场域发生在虚拟的网络空间。当事人双方依靠
在线纠纷解决平台自行协商纠纷的解决。
2．在线调解。在线调解是在线纠纷解决机制中
应用最广的一种。在线调解指在调解员的协助下，
当事人与调解员之间利用互联网信息技术，在线进
行交流沟通、证据展示，以达成在线纠纷解决协议。
在线调解的程序与线下调解的程序类似，通常先由
一方或双方当事人向在线调解平台提出调解申请，
然后由在线调解平台对当事人是否自愿选择调解
进行确认，以确保遵循调解自愿的基本原则。如果
当事人双方均同意调解，则由双方选择的调解员或
在线调解平台指定的调解员在约定时间通过在线
方式辅助当事人双方解决纠纷。
3．在线仲裁。作为在线纠纷解决机制的重要组
成部分，在线仲裁同样利用现代网络信息技术，由
仲裁员在网上裁决双方当事人提交至在线仲裁平台
的纠纷，但相较于在线和解与在线调解，在线仲裁的
程序更加正式。实践中，因域名或知识产权引起的
纠纷可以通过在线仲裁解决。如世界知识产权组织
已承认网上仲裁的效力，互联网名称与数字地址分
配机构也许可通过在线仲裁来解决域名纠纷。
(二)我国在线纠纷解决机制的现状
在线纠纷解决机制在我国起步较晚，2006 年，
我国首个在线纠纷解决平台正式上线。2015 年，李
克强总理在政府工作报告中首次提出“互联网+”战
略。这给纠纷解决方式的改革与创新带来很大启
示。在线纠纷解决机制也成为“互联网+”战略下纠
纷解决机制的一种创新。2016 年 6 月 29 日，最高
人民法院发布的《关于人民法院进一步深化多元化
纠纷解决机制改革的若干意见》(以下简称“《意
见》”)提出创新在线纠纷解决方式，推动一体化信
息平台建设。各地的地方性立法也提出推动在线
纠纷解决机制的发展，如《山东省多元化解纠纷促
进条例》及《厦门经济特区多元化纠纷解决机制促
进条例》等。此外，在线纠纷解决机制的探索与试
点工作也在各地展开，如重庆推出“巴渝和事佬”
APP、成都推出“和合智解”E 调解纠纷解决平台、
厦门海沧推出“调解在线”APP 等。
(三)在线纠纷解决机制的优势
程序保障与接近正义是现代民事司法的基本
理念［4］。亲民以及更加便捷的纠纷解决服务给当
事人提供了一种接近正义的快车道［5］。在线纠纷
解决机制的优势主要体现在纠纷解决成本低廉、弱
对抗性以及灵活便捷。
1．成本低廉。在市场经济环境下，个人是独立
理性的个体。在选择纠纷解决方式时，当事人必定
要进行相关的利益衡平，选择成本最低、收益最大
的纠纷解决方式。对于经济尚不宽裕的农村居民
而言，纠纷解决成本成为影响其选择救济途径的首
要因素。实践中，绝大部分网络民事纠纷的标的额
不大，选择诉讼既费时又费钱。相较于传统的纠纷
解决方式，在线纠纷解决平台收费更加低廉，有的
甚至免费向当事人提供服务。
2．弱对抗性。纠纷从本质上讲是一种利益冲
突，当事人因为纠纷而产生对抗。如果当事人采用
面对面的方式，则很有可能导致当事人双方的矛盾
升级。在线纠纷解决方式中当事人无须正面接触，
从而避免当事人的直接对抗，缓解双方的对立情
绪，更容易使双方心平气和地进行沟通与协商，进
而达成双方都能够接受的纠纷解决方案［6］。
3．灵活便捷。便捷性是在线纠纷解决方式最重
要的特性。当事人足不出户即可解决纠纷。此外，
在线纠纷解决机制的便捷性还体现在双方可以自
由合意选择纠纷解决的时间，不受工作日与非工作
日的限制。
二、农村地区引入在线纠纷解决机制的
可行性分析
(一)农村互联网的普及
近年来，我国农村互联网用户数量以及农村互
联网普及率逐年上升。据《2015年农村互联网发展
状况研究报告》(以下简称“《研究报告》”)显示，截
至 2015年 12月，我国农村网民规模为 1．95 亿，年
增长率达 9．5%，互联网普及率为 31．6%［7］。2016
年 10 月，国务院发布的《全国农业现代化规划
(2016－2020 年)》提出力争在 2020 年实现互联网
普及率达到 52%。作为互联网载体的计算机及移
动设备在农村地区也逐步得到普及。《研究报告》
还显示，87．1%的农村网民通过手机上网，63．4%的
农村网民通过台式电脑上网，25．6%的农村网民通
过笔记本电脑上网。农村互联网络的日益完善以
及手机、电脑等互联网接入设备的普及为农村在线
纠纷解决机制的适用提供了硬件上的可能性。
信息技术作为在线纠纷解决机制的第四方，在
在线纠纷解决机制中发挥着重要作用［8］。发送电
子邮件、参与视频会议、进行网络会话、实现在线支付
等成为当事人在线解决纠纷必须掌握的技术。根据
《研究报告》的数据，截至 2015年 12月，网民即时通
信用户规模为 1．72亿，即时通信使用率为 88．2%;网
上支付用户规模为 0．93亿，使用率为47．7%。在线视
频、在线语音等在线即时通信工具已成为农村居民
沟通交流的重要方式。农村居民即时通信工具使用
率的提高也为农村居民在线进行和解、调解甚至仲
裁扫清了障碍。农村网络支付的发展使得当事人在
网上就可完成相关费用的缴纳。
(二)农村在线纠纷数量的增多
得益于我国互联网技术的进步，电子商务产业
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在我国迅猛发展。国家也不断重视农村电子商务
的发展。2015年，国务院办公厅发布《关于促进农
村电子商务加快发展的指导意见》。2016 年，《关
于落实发展新理念加快农业现代化实现全面小康
目标的若干意见》强调，“促进农村电子商务加快发
展，形成线上线下融合、农产品进城与农资和消费
品下乡双向流通格局。加快实现行政村宽带全覆
盖，创新电信普遍服务补偿机制，推进农村互联网
提速降费。鼓励大型电商平台企业开展农村电商
服务，支持地方和行业健全农村电商服务体系”。
调查显示，农村居民对网购的接受程度达到
84．41%［9］。2016年，我国农村网购规模达到 4600
亿元［10］。与此同时，通过电子商务平台，农村居民
还能够拓宽销售渠道、增加销售收入。农村居民在
电子商务中扮演着消费者与经营者的双重角色。
但不可否认，有交易的地方就有纠纷。据中国电子
商务研究中心的统计数据显示，2014 年全年中国电
子商务投诉与维权公共服务平台共接到逾 10 万起
全国网购用户的电子商务投诉。在线纠纷解决机
制最初设立目的就是为解决电子商务纠纷，其能够
契合电子商务的特点，优质、高效、低廉地解决电子
商务纠纷。随着农村电子商务纠纷的不断增多，在
线纠纷解决机制可以发挥其自身优势，解决传统乡
土社会中不存在的电子商务纠纷。实践中就有农
村网络购物消费者通过在线方式解决纠纷的成功
案例。如 2016 年 1 月，浙江省遂昌县人民法院电
子商务网上法庭就成功地通过网络视频对消费者
洪某诉某商行网络购物合同纠纷一案进行调解［11］。
(三)农村传统纠纷的内涵不断丰富
交通方式的便捷、对外交往的频繁、市场经济
的冲击，使农村与城市间的交流日渐频繁。这为农
村带来新理念和新事物，推动着农村的现代化变
革。与农村社会转型相伴生的是农村民事纠纷在
内容上的变化。一些传统类型的纠纷在新的时代
背景下被赋予新的内容。如对于农村中因包办婚
姻、换婚或事实婚引发的纠纷，当事人解决的方式
多为家族长辈协调或人民调解员调解。然而，随着
农民工进城务工群体数量的日益庞大，婚姻纠纷也
因夫妻间聚少离多、欠缺情感交流、婚姻价值观产
生冲突等原因而逐年增加。据统计，2003 年，湖北
襄樊某县农民工离婚案件为 132 件，2004 年为 169
件，2005 年为 199 件，约占该院当年离婚案件总数
的 40%以上［12］。为解决婚姻纠纷，当事人不得不
回到农村户籍所在地通过调解甚至向基层法院起
诉的方式解决纠纷。但农民工来回奔波必然会造
成时间成本与金钱成本的损失。因而，传统纠纷解
决方式在解决此类纠纷时难以有效应对。
(四)传统纠纷解决机制存在适用困境
传统纠纷解决机制主要包括诉讼方式及诉讼
外纠纷解决方式，而这 2 种纠纷解决机制主要以传
统类型的民事纠纷为基础构建。这就使得传统纠
纷解决方式在处理在线纠纷或新型民事纠纷时出
现种种适用上的不经济或不匹配。
1．诉讼方式解决的困境。在我国农村地区，诉
讼是一种不得已而为之的纠纷解决方式。其较高
的成本在一定程度上阻碍了农村当事人利用诉讼
解决纠纷。再加上现实中拖延立案等现象的存在，
造成从案件提交到法院至最终判决的期限长于法
律规定的审理期限，从而造成包括误工费用在内的
潜在诉讼成本。这些诉讼成本对农村居民而言，是
难以承受的［13］。而且，通常情况下在线纠纷的争议
数额较小，采用诉讼方式解决纠纷还可能出现纠纷
解决成本大于诉讼标的额等实际问题。
2．诉讼外纠纷解决方式的困境。传统诉讼外纠
纷解决机制通常包括和解、调解与仲裁。传统的和
解又称“交涉”，强调当事人双方当面协商纠纷解决
方案。同样，传统的调解也要求双方当事人在中立
调解员的协助下面对面解决争议。而在线纠纷发
生于网络虚拟空间，当事人可能位于不同位置，用
传统的和解、调解方式来解决存在困难。仲裁作为
一种尊重当事人意思自治、一裁终局的替代性纠纷
解决机制，在商事纠纷中广受欢迎。但仲裁委员会
的收费较高，一般只适合标的金额较大的商事纠
纷。这在一定程度上限制了当事人选择仲裁解决
纠纷的可能。
三、农村发展在线纠纷解决机制面临的
挑战
(一)我国农村经济发展水平存在差异
我国农村经济发展水平不均衡，东部沿海农村
地区已率先进入小康社会，而西部农村地区每年仍
然需要国家财政的资金支持［14］。如浙江省 2015 年
农村人均纯收入在全国率先突破 2万元大关［15］;与
之形成鲜明对比的是，甘肃省 2015 年农村人均纯
收入仅为 6936元［16］。不同区域农村的经济发展水
平也直接影响着包括互联网在内的基础设施的发
展状况。中国互联网络信息中心发布的《2008－2009
年中国农村互联网发展状况调查报告》指出，农村网
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民中，东部地区的网民比例为 63．8%，中部地区、西部
地区的网民比例分别为 20．8%和18．9%。在农村互联
网普及方面，区域差异依然明显:东部普及率为
14．4%，中部和西部分别仅为 4．4%和 3．5%。同样，农
村电子商务产业活跃的地区也多集中于东部［17］。
《2016年中国农村电商消费趋势报告》统计表明，沿
海地区电商用户人数居前，合计人数占比超过 50%，
其中仅江苏一省的用户人数占比就超过 9%［18］。一
方面，西部地区互联网普及率低的现状导致西部农
村居民难以通过互联网在线解决纠纷;另一方面，西
部地区电子商务产业的欠发达使得与电子商务相关
的纠纷数量较少，在线纠纷解决机制在西部地区难
有适用空间。
(二)在线纠纷解决机制的信任性问题
信任性是任何一种纠纷解决机制顺利运行的
前提。在线纠纷解决机制所面临的信任性问题主
要体现在农村互联网环境安全缺乏保障以及农村
当事人对于在线纠纷解决机制本身缺乏信任 2 个
主要方面。
互联网空间的开放性特征使得在线纠纷解决
机制很容易面临安全性问题，如黑客攻击、用户个
人信息资料的泄漏。《研究报告》指出，农村网民遭
遇电脑或手机感染病毒的比例为 25．2%，遭遇账号
或密码被盗的比例为 24．1%，遭遇网络欺诈的比例
为 16．7%。农村居民受教育程度普遍偏低，思想比
较保守，对于新事物的接受能力较弱。而互联网的
安全威胁更加剧了农村居民选择在线纠纷解决机
制的顾虑。
农村当事人对在线纠纷解决机制的疑虑主要
集中在以下几个方面: (1)虚拟环境中的在线纠纷
解决机制能否解决纠纷;(2)在线调解员、仲裁员的
公平中立性能否得到保障; (3)在线纠纷解决机制
能否遵循公平公正的原则，并切实保障当事人双方
的程序利益与实体利益［19］。如果不能够解决在线
纠纷解决机制的上述问题，那么在线纠纷解决机制
就很难得到农村居民的认可。
(三)在线纠纷解决机制的可接近性问题
在线纠纷解决机制设立目的在于解决纠纷，假
如农村当事人难以利用该机制处理纠纷，则其预设
目的就无法实现。在线纠纷解决机制通常情况下
是通过在线的方式完成案件申请、证据材料提交以
及文书送达等一系列纠纷解决程序。这对当事人
的互联网利用能力有一定的要求。农村居民的互
联网使用情况体现出明显的年龄化差异，10 ～ 49 岁
的农村网民占农村网民总数的 89．4%［7］，可见中青
年农村网民在农村网民中占据很大比例。由于中
老年人年龄大、较难熟练掌握互联网使用技术等原
因，在线纠纷解决机制在该年龄段难以推广适用。
除此以外，另一个值得关注的现象是超过半数的农
村网民是通过手机连接互联网，因而在线纠纷解决
方式在设计时应当尽可能地方便农村当事人通过
手机进行纠纷的处理。对于农村中青年网民，其是
否了解在线纠纷解决机制的操作流程，在线纠纷解
决机制的程序是否操作简便，在线纠纷解决是否收
费，这些问题都影响着农村在线纠纷解决机制的可
接近性。
四、我国农村在线纠纷解决机制的构建
我国农村在线纠纷解决机制如要得到长足发
展，需要对其进行系统的规划与设计。结合上文分
析，笔者从模式选择、具体构建、配套保障及宣传推
广等方面进行说明。
(一)农村在线纠纷解决机制的模式选择
通常认为，模式是对某类事物或行为特征的概
括或抽象，模式通过揭示该事物与其他事物的本质
属性来说明或表明此事物与彼事物的差异［20］。模
式的选择对于制度的发展至关重要。农村在线纠
纷解决机制只有根据农村自身的实际情况量身打
造，才能更好地适应农村纠纷解决的需要，得到农
村居民的接受与认可。根据我国农村的现实情况，
笔者认为构建政府主导的在线纠纷解决平台能够
契合当下我国农村地区的实际需求。(1)政府主导
的在线纠纷解决平台具有较强的中立性。企业设
立的在线纠纷解决平台的收入主要来自当事人缴
纳的调解费、在线纠纷解决网站会员交纳的会费、
电子商务企业的赞助费等［21］。因此，在线纠纷解决
平台在协助解决纠纷时容易偏向作为会员的经营
者。但政府主导的在线纠纷解决平台不依赖商家
的资金支持，其中立性能够得到保障。特别在我国
农村地区，相较于企业设立的在线纠纷解决平台，
农村居民更信任具有公信力的政府主导型在线纠
纷解决平台。(2)企业设立的在线纠纷解决平台是
以营利为主要目的，因而必然要通过收费的方式维
持平台的正常运营。而官方主导型在线纠纷解决
平台由于得到国家财政的支持，其正常运行能够得
到保障。目前，我国各地试点的在线纠纷解决平
台，如甘肃山丹县社会矛盾纠纷网上调解中心、重
庆“巴渝和事佬”APP、成都“和合智解”E 调解纠纷
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解决平台都免费向当事人提供调解服务。费用上
的低成本对于吸引农村居民选择在线纠纷解决机
制无疑具有很大的诱惑力。
(二)农村在线纠纷解决机制的构建
1．在线纠纷解决平台的形式。我国现有的在线
纠纷解决平台多为网站形式，这与我国农村网民多
通过手机上网的现实情况不相适应。互联网软件开
发技术的成熟使在线纠纷解决平台开发手机 APP 软
件成为可能。基于此，我国在线纠纷解决平台可以
考虑采用手机版和电脑网页版 2种不同形式，允许农
村当事人自主选择平台的登录方式。
2．在线纠纷解决平台的辅助措施。当前，农村
网民的学历普遍为初中或高中，文化程度不高。为
此，在线纠纷解决平台的设立应当简单易行，方便
农村当事人操作。基于现有在线纠纷解决平台的
相关实践，笔者认为可以从以下 4 个方面降低农村
居民的使用负担。(1)在线纠纷解决平台应当制定
流程指引，明确向农村当事人释明各个阶段的含义
与要求，告知农村当事人各阶段的预期时间，协助
当事人按照流程指引解决纠纷。(2)在线纠纷解决
平台可以设计格式化的范本，方便当事人直接在范
本的基础上进行补充填写，增强平台使用的便利
性。(3)为更好地服务农村当事人，在线纠纷解决
平台应在平台显著位置公布 24 小时联系方式，以
便当事人咨询。(4)有关案件受理、材料提交、文书
送达等信息的通知，除了采用在线纠纷解决平台通
常采用的电子邮件方式外，还可以采用短信、电话
等方式通知农村当事人，以避免当事人无法及时接
收相关信息。
3．在线纠纷解决机制的适用范围。其适用范围
主要包括地域适用范围和适用对象。(1)地域适用
范围。东西部的发展差异使得目前在全国农村地
区推广在线纠纷解决机制不具有现实可行性。东
部农村地区无论互联网普及率、网民数量，还是在
线纠纷数量，都高于西部农村地区。我国农村在线
纠纷解决机制可以选择经济发展水平高、电子商务
纠纷多发的东部农村地区进行试点，在实践中发现
农村在线纠纷解决机制适用中存在的问题并进行
归纳总结与完善。待时机成熟后，再向全国农村地
区推广。(2)适用对象。农村在线纠纷解决机制的
适用对象主要是农村的中青年群体。一方面，中青
年是农村网民的主要群体，掌握一定的互联网操作
经验，更容易接受在线纠纷解决机制;另一方面，农
村中青年群体是电子商务纠纷以及农村新型纠纷
的潜在当事人。
4．一站式农村在线纠纷解决平台的构建。一站
式纠纷解决平台是我国未来在线纠纷解决机制发
展的重要方向。根据《意见》第 14、第 15条规定，一
站式纠纷解决平台指利用大数据网络技术，集在线
调解、在线立案、在线司法确认、在线审判、电子督
促程序、电子送达等功能于一体的综合性纠纷解决
平台。一站式在线纠纷解决方式能够为农村居民
解决纠纷提供更加多元的选择。农村居民可以在
网上根据自己的需要选择不同的纠纷解决方式。
同时，一站式在线纠纷解决平台能够实现不同主体
间的有机衔接。如当事人通过在线纠纷解决平台
达成调解协议后，即可在该平台向法院申请确认调
解协议。另外，在线纠纷解决机制的发展离不开专
业的调解员、仲裁员，但在我国农村地区，相关人才
匮乏。未来我国将建立全国联网的一站式在线纠
纷解决平台，农村当事人可以不受地域的制约，在
全国范围内选择具有丰富调解经验和调解技能的
调解员、仲裁员，享受更加优质的纠纷解决服务。
(三)农村在线纠纷解决机制的可靠性保障
1．完善在线纠纷解决平台安全措施。为实现可
靠性，在线纠纷解决平台可以考虑引入一定的安全
保障措施，但不应过于复杂，应以不给农村居民带
来负担为限。如在线纠纷解决平台可以采用防火
墙、信息加密等技术手段保护当事人信息［22］。目
前，最常用的保密措施为安全套接层，它能够为用
户提供安全、保密、可靠的信息传输通道，具体表现
之一为网站地址显示带锁标志［23］。
2．建立在线纠纷解决平台信息披露制度。为确
保在线纠纷解决机制的公开透明，建议在线纠纷解
决平台公布下述信息。(1)在线纠纷解决人员名
册。名册中需要包含调解员或仲裁员的姓名、文化
水平、工作经验等可能影响当事人选择的信息。
(2)在线纠纷解决的法律效力以及一方当事人不履
行纠纷解决协议时的救济途径。(3)在线纠纷解决
平台每年受理的纠纷数量以及纠纷解决成功率。
(四)在线纠纷解决机制的推广
缺乏必要的推广是阻碍农村在线纠纷解决机
制适用的重要原因。许多农村居民甚至不知道在
线纠纷解决平台的存在，不清楚在线纠纷解决平台
的具体功能。实践中，重庆“巴渝和事佬”APP 的推
广经验可以为农村在线纠纷解决机制的宣传推广
提供借鉴。为推广“巴渝和事佬”APP，重庆司法局
在电视、广播等媒体进行宣传。除此以外，基层司
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法所还组织辖区人民调解员召开“巴渝和事佬”
APP 下载安装使用专题培训。基层干部负责发放
宣传资料，并向群众提供二维码以便群众扫描下
载，提高群众知晓率、参与率。借鉴重庆“巴渝和事
佬”的成功经验，可以采用媒体宣传报道、举办培训
讲座、基层推广等方式进行在线纠纷解决机制的优
势普及，进而使农村当事人在遇到纠纷时优先选择
在线纠纷解决机制。
五、结语
作为结合互联网技术与传统纠纷解决功能的
新型纠纷解决方式，在线纠纷解决机制极大地拓展
了农村纠纷解决机制的外延。日益增多的农村电
子商务纠纷为在线纠纷解决机制在农村的应用提
供了契机。在线纠纷解决机制成本低廉、弱对抗
性、灵活便捷的特点也符合农村居民解决纠纷的需
要。但农村地区的经济发展差异、在线纠纷解决机
制的信任问题与接近性问题，仍是制约我国农村在
线纠纷解决机制发展的重要因素。根据我国农村
社会的发展现状，政府主导型的一站式在线纠纷解
决机制更适合我国农村地区。在线纠纷解决机制
的主要适用对象应当是农村中青年网民。考虑到
地域发展差异，在线纠纷解决机制可先行在东部农
村地区进行试点。为方便农村当事人使用在线纠
纷解决平台，在线纠纷解决在形式上可以更加多
样，同时还应当采用相关的配套措施来保障在线纠
纷解决机制的可接近性。在可靠性方面，在线纠纷
解决机制可以增加安全保障技术以及完善信息披
露机制。
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